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MIT SICHERHEIT AUCH EIN ERFOLGSMODELL FUR DIE ZEIT NACH CORONA

Videokommunikation
im Homeoffice

Bereits wahrend des ersten Lockdowns im Friihjahr letzten Jahres
schickten viele Unternehmen ihre Angestellt:innen reihenweise ins
Homeoffice. Mittlerweile ist aus der Not, vom heimischen Wohn- oder
Arbeitszimmer aus zu arbeiten, eine Tugend geworden. Mit tiefgreifenden
Veranderungen in der Arbeitswelt. Welche Maglichkeiten, aber auch Anfor-
derungen diese neue Arbeitskultur mit sich bringt, zeigt folgender Artikel.



Erlaubten noch vor einem Jahr lediglich 40 Prozent
der deutschen Unternehmen die Arbeit von zu Hause
aus, ist das Homeoffice im Zuge der Pandemie schon
fast zur Routine geworden. Dies belegt u. a. eine Re-
prasentativumfrage des Bayerischen Forschungsins-
tituts fiir Digitale Transformation (bidt). ,,Wir befin-
den uns in einem Verdnderungsprozess und haben die
Chance, die Arbeitswelt von morgen mitzugestalten®,
sagt Attikus A. Schacht. Mit dieser Prognose konnte
der Geschiftsfiihrer der Schacht Consulting und Ex-
perte in Fragen des Kundendialogs in ein Wespennest
gestochen haben. Unternehmen wie z. B. Siemens
konnen sich eigenen Angaben nach vorstellen, Ho-
meoffice dauerhaft zumindest fiir die Hélfte der Be-
legschaft umzusetzen. Selbst in der Politik hat das Ar-
beiten in der heimischen Umgebung Hochkonjunktur.
,,Wir brauchen Homeoffice, wo es nur geht*, forder-
te Markus Soder mit Vehemenz in der Bundespres-
sekonferenz vor Weihnachten anlésslich des zweiten
Lockdowns. Rund zwei Drittel der Mitarbeiter:innen
in den bayerischen Ministerien arbeiten derzeit von zu
Hause aus. ,,Unser Ziel ist es, diese Marke deutlich zu

iiberschreiten®, so der bayerische Ministerprisident.

Arbeitnehmer:innen lieben Homeoffice

Nicht nur Politik und Unternehmen, sondern auch Ar-
beitnehmer:innen wollen nach Corona nicht mehr auf
ihr Homeoffice verzichten. Rund zwei Drittel sind
es laut Studien des Bundesarbeitsministeriums und
der Krankenkasse DAK. Demnach nennen Arbeit-
nehmer:innen als Vorteil der Heimarbeit mit groBer
Mehrheit die Zeitersparnis, da sie nicht mehr zum Ar-
beitsplatz pendeln miissen, sowie die bessere Verein-
barkeit von Familie und Beruf. Jede:r zweite Befragte
der DAK-Studie gab zudem an, im Homeoffice zu-
friedener und damit produktiver zu sein.

,Viele Jobs konnen dank digitaler Technologien zu je-
der Zeit und von jedem Ort aus erledigt werden®, sagt
Bitkom-Hauptgeschiftsfiihrer Dr. Bernhard Rohleder.
Als eine der entscheidenden Technologien, die das Ho-
meoffice mehr und mehr etablieren, stufen Expert:in-
nen die Videokommunikation ein. Bereits jetzt ersetzen
laut Bitkom rund 95 Prozent der deutschen Unterneh-
men Prasenztreffen durch Videokonferenzen. Diese
Form der Kommunikation bietet hohe Flexibilitét bei
der zeit- und ortsunabhéngigen Arbeitsplatzgestaltung

und ist wegen wegfallender Reisen kosteneffizient.
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Via Videokommunikation lassen sich Angelegenhei-
ten oft effizienter erledigen, zumal der Bildschirm
geteilt und Inhalte direkt geklidrt werden konnen.
,.Hierfiir ist Videokommunikation ein Segen®, sagt
Christoph Mosing, Vorstand der Enghouse AG, laut

dem Marktforschungsunternehmen Grand View Re-

Die Chance, die Arbeitswelt
von morgen mitzugestalten

search einer der weltweiten groflen Player im Video-
markt. ,,Videogestiitzte Kollaboration und visuelle
Kommunikation priagen die Wirtschaft und boomen
entsprechend am Markt, sagt Mosing. Mit Hilfe von
virtuellen Konferenzrdumen auf geeigneten Plattfor-
men konnten sich Homeoffice-Mitarbeiter:innen per-
sonlich und face to face austauschen, neue Strategien
besprechen und Entwicklungen ausarbeiten. Egal, ob
die Produktion in Miinchen sitzt, der Vertrieb in Lon-
don und die Geschiftsleitung in Paris. Unternehmen
und Organisationen profitieren dabei von der hohen
Videoqualitidt solcher Kollaborationslosungen wie
beispielsweise VIDYO von Enghouse, die Sie wahl-

weise in der Cloud oder On-Premise?! nutzen konnen.

Videokommunikation: Benefits fiir viele
Branchen

Ist die Personalsituation gerade angespannt — beispiels-
weise wegen der Corona-Pandemie —, konnen Contact-
Center-Agents Kundenanliegen per Video auch vom
heimischen Wohnzimmer aus betreuen. Das entspannt
die Personallage und auch die Mitarbeiter:innen selbst.
Denn die konnen einerseits zu Hause bleiben, anderer-
seits dennoch ihr Team unterstiitzen, damit Kund:innen
nicht zu lange in Warteschleifen hingen oder gar nicht
betreut werden konnen. Vom Homeoffice aus kon-
nen Agenten via Videokommunikation einen person-
lichen virtuellen Service bieten, somit eine emotiona-
le Kundennnihe aufbauen und einen echten Mehrwert
herbeifiihren. Denn Vertrauen entsteht durch zwi-
schenmenschliche Beziehung und da unterstiitzt Video-
kommunikation enorm. So sehen die Agent:innen die
Kund:innen, deren Gesicht, die Mimik und Koérperspra-

che. Gleichzeitig geben die Agent:innen ein Image »
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weiter, tiber ihr Outfit, ihre Art zu sprechen und ihre
Reaktion. Damit konnen sie bei den Kund:innen Sym-
pathie wecken. Dank videogestiitzter und personlicher
visueller Beratung entsteht echte Kundenzufriedenheit
und Kund:innenbindung.

Videokommunikation in Kombination mit einem Ho-
meoffice-Arbeitsplatz eignet sich bestens fiir alle Be-
reiche, bei denen es um die Losung technischer Prob-
leme geht bzw. fiir alle Transaktionen, bei denen ein
direkter Blickkontakt notwendig ist. Wenn also zum
Beispiel Gerite repariert oder installiert werden miis-
sen. Hier ist es viel einfacher, mit einem Videocall das
technische Problem in den Griff zu bekommen als
iiber ein langwieriges erklirendes Telefonat. Ubrigens
fiir beide Seiten, denn die Berater:innen konnen den
Kund:innen Schritt fiir Schritt per Sichtkontakt am Ge-
riat demonstrieren, welche Schritte warum und wie er-
folgen miissen. In diesem Zusammenhang zu nennen
ist hier der Kfz-Bereich, wo die Kund:innen im Notfall
direkt von ihrem Auto heraus mit den Servicemitarbei-
ter:innen (im Homeoffice) kommunizieren konnen.
Sinnvolle Einsatzmoglichkeiten fiir Videokommuni-
kation gibt es zudem fiir den gesamten Bereich des
Finanzwesens. Videoberatung ist viel personlicher als
ein reines Telefonat und schafft somit das gerade fiir
diesen Bereich so wichtige Vertrauen. Wenn es um
den Abschluss von Vertrigen und Darlehen, um Geld-
anlagen oder Fragen rund ums Girokonto geht, ver-
einbaren Kund:innen und Berater:innen einen Online-
termin. Wihrend der Beratung per Videokonferenz
konnen relevante Informationen am Bildschirm und
fiir beide Seiten sichtbar aufgerufen werden. Vorteil
dieser Beratung: Das Gesprich findet zwar person-
lich, aber ortsunabhiingig und ohne direkten Kontakt
statt — in Corona-Zeiten ein deutlicher Mehrwert fiir

alle Beteiligten.
Einfache Bedienung, hoher Komfort

Systeme fiir Videokommunikation sollten als One-
Click-Losung nutzbar und geriteunabhingig sein
sowie ohne zusitzliche Software auskommen. In-
teroperabilitit und Kommunikationsstandards wie
WebRTC?® sowie eine zentral webbasierte Verwal-
tungsoberfliche dienen der einfachen Handhabung
und sollten selbstverstindlich sein.

Mit wenig technischem Aufwand und iiberschauba-

ren Kosten erleichtern entsprechende Plattformen die
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Zusammenarbeit liber mehrere Standorte hinweg. Fiir
den videogestiitzten Kundenservice im heimischen
Cloud-Contact-Center bietet Enghouse Interactive die
intelligente Videoplattform VIDYO. Diese Technolo-
gie ist kompatibel zu Hard- und Software von Dritt-
anbietern und funktioniert in der Cloud oder On-Pre-
mise. Mit nur einem Klick kdnnen Nutzer:innen der
Enghouse-Videolosung direkt von der Website oder
App in ein personliches Gesprdch wechseln — ohne
Download oder Plug-ins. Diese Losung erleichtert
und erweitert als Videochat die Kommunikation im
Homeoffice mit Arbeitskolleg:innen und Kund:innen
und garantiert eine hohe Videoqualitit. Erforderlich
ist lediglich ein Endgerit mit Kamera, womit heutzu-
tage Computer und Mobilgerite standardmiBig aus-
gestattet sind. Mit der Lizenz von Enghouse loggen
sich Anwender:innen ein und schon kann die virtuel-
le Konferenz beginnen. Gratis-Testlizenzen fiir einen
Zeitraum von drei Monaten gibt es bis Ende Februar
2021 hier: https:/bit.ly/3mnLQHm

Datenschutz: Sicherheit ist oberstes Gebot

Kein Unternehmen will, dass Daten ,,abgefischt* wer-
den. Vertrauliche Kommunikation und Aufzeichnun-
gen sollen auch vertraulich bleiben — das ist oberstes
Gebot. Daher ist bei der Auswahl einer Videokommu-
nikationslosung vor allem eine hohe Sicherheit extrem
wichtig. Die Enghouse-Losung VIDYO wird auf Ser-
vern in der Europdischen Union gehostet und geht kon-
form mit der Datenschutzgrundverordnung (DSGVO).
Die Nichtbeachtung dieser Aspekte kénnte zum Stol-
perstein werden. Denn laut einer aktuellen Représen-
tativumfrage des Branchenverbands Bitkom wurde bei
jedem zehnten deutschen Unternehmen der Einsatz
von Videokommunikation wegen mangelnder Daten-
schutzkonformitit eingeschréankt. Drei Prozent konnten
geeignete Videokonferenzsysteme aufgrund von Da-
tenschutzvorgaben nicht verwenden. VIDYO bietet ein
datenschutzkonformes Management der iibertragenen
Informationen (siehe Kasten ,,VIDYO: Sichere Losung
fiir Meetings und Team-Kollaboration®).

Nach Meinung von Enghouse-Vorstand Christoph
Mosing ist Videokommunikation sicherer als normales
Telefonieren, weil seriose Hersteller von Videokommu-
nikationslosungen in Fragen der Datensicherheit iiber
die notwendigen Kompetenzen verfiigen, die auch fiir

die rechtssichere Sprachkommunikation seit langem »
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vorgeschrieben sind. Zusitzlich, so Mosing, werden
die Signale der speziell in der Videokommunikation
verwendeten Technologien entsprechend verschliisselt.
Aufgrund seiner hohen Stabilitiit auch bei schwanken-
den Netzwerkverbindungen und seiner hohen Sicher-
heitsstandards ist VIDYO weltweit dort im Einsatz,
wo es auf hundertprozentige Vertraulichkeit ankommt
wie z. B. in Ministerien, Behorden und Healthcare-Ein-
richtungen. Behorden wie das amerikanische Verteidi-
gungsministerium oder die indische Regierung setzen
auf die Videotechnologie von Enghouse. Die Aufzeich-
nungen der vertraulichen Konferenzen werden On-
Prem auf Regierungsservern gespeichert, sicher vor
Zugriffen unbefugter Dritter von auflen. Die Kommu-
nikation erfolgt verschliisselt. Die gesamte Infrastruk-
tur der Videokommunikationslosung liegt ausschlief3-

lich in regierungseigenen Rechenzentren.

Veranderte Arbeitswelt erfordert Umdenken

Videokommunikation und Homeoffice sind im Zuge
der Pandemie zum Alltag geworden. Unternehmen
und Organisationen pflegen in virtuellen Meetings
die Teamarbeit. Fiir Politiker:innen sind Videokonfe-
renzen mittlerweile ein nicht mehr wegzudenkendes
Werkzeug im Krisenmanagement geworden. Mit der
Videokommunikation verédndert sich aber auch die
Welt der Arbeit.

So zeigen Studien, dass Videokommunikation Mit-
arbeiter:innen im Rahmen der Remote-Arbeit eine
stiarkere emotionale Verbundenheit vermittelt als rei-
ne Telefonie. Ubertreffen lisst sich dieses Gefiihl nur
noch durch personliche Gespridche. Da im Homeof-
fice die Arbeit von der physischen Priasenz des Men-
schen entkoppelt ist, kann der personliche Charakter
der Videokommunikation den Erfolg des produktiven
Arbeitens im Homeoffice positiv beeinflussen.

Nicht zu vergessen: Sehr viele Beschiftigte miissen
sich zunédchst mit der Situation arrangieren, vollig al-
leine von zu Hause aus zu arbeiten. Nach Erkennt-
nissen der Universitit Trier sind beispielsweise sozi-
al orientierte Menschen nicht sehr gerne alleine und
konnen daher auch weniger leistungsfihig sein. Ge-
nerell kommt hinzu, dass derzeit rund 50 Prozent der
Angestellten wenig Erfahrung mit der Arbeit fern vom
gewohnten Biiro haben, so eine Studie der Universi-
tit Konstanz. Die meisten von ihnen, rund 80 Prozent,

erwarten auch im Homeoffice individuelle Betreuung
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von ihren Vorgesetzten. ,,Gerade in der Pandemie ist es
wichtig, dass Fiihrungskrifte ihrer Managementaufga-
be gerecht werden und sich um die Mitarbeiter:innen
im Homeoffice kiimmern®, sagt die Organisationsfor-
scherin Sophia Zimmermann von der Uni Konstanz.
Denn je klarer die Zielvorgaben seien und je mehr
Einzelgespriche gefiihrt wiirden, desto hoher sei das
Engagement der Mitarbeiter:innen im Homeoffice.
Stichwort: Fiihrung auf Distanz. Laut einer Studie der
Universitit Koln fiihlen sich 60 Prozent der Befragten
von ihren Vorgesetzten im Rahmen der héduslichen Ar-
beit alleingelassen. ,,Viele Chefinnen und Chefs ha-
ben das Homeoffice als Arbeitsmoglichkeit nicht vor-
gelebt oder sind selbst mit den Arbeitsabldufen nicht
vertraut®, sagt Laura Seinsche von der Uni Kdln.

Ein einfach zu installierendes, aber auch sicheres Sys-
tem fiir Videokommunikation wie VIDY O unterstiitzt
Fiihrungskrifte beim personlichen und regelméfigen
Austausch mit den Mitarbeiter:innen. Diese Art der
Kommunikation von Angesicht zu Angesicht moti-
viert nicht nur, sondern schafft auch Vertrauen.
Enormen Aufschwung diirfte die Videokommunika-
tion durch jiingere Arbeitnehmer:innen erfahren. Die
Millenials??, aber auch schon die Generation Z?, tre-
ten vermehrt in den Arbeitsmarkt ein und nutzen diese
Tools ganz selbstverstdndlich und intiutiv. Gerade in-
ternational agierende Unternehmen sind gut beraten,
ihre Arbeitsweise entsprechend zu &dndern. ,,Unter-
nehmen, die sich gegen die neue Arbeitswelt strauben,
werden in fiinf Jahren keine Bewerber:innen mehr ha-
ben®, prognostiziert die Homeoffice-Expertin Teresa
Bauer. Personaler:innen empfehlen daher dringend,
Recruiting-Gespriche per Videokonferenz zu fiihren
— die besten Kandidat:innen erwarten eine Unterneh-
menskommunikation mit hoher Flexibilitdt und Ge-
staltungsfreiheit. Unternehmen, die diese Kultur der
Zusammenarbeit neu leben, konnten als Gewinner aus
der Pandemie gehen und fiir den Arbeitsmarkt bestens

geriistet sein. W
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